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El presente proyecto “Lean Six sigma y la calidad del servicio en una empresa comercial 
2019” tiene como objetivo general determinar la relación de Lean six sigma con la calidad 
de servicio en una empresa comercial 2019. El método utilizado en este proyecto fue el 
hipotético deductivo, presentando un enfoque cuantitativo, así como el diseño no 
experimental correlacional de corte transversal. Nuestra muestra está conformada por 66 
colaboradores de los cuales realizan actividades administrativas, así como también 
colaboradores que ejecutan los procesos operativos de los servicios de mantenimiento en la 
empresa comercial de maquinarias. Se utilizó el cuestionario como instrumento, obteniendo 
un resultado de Alpha de Cronbrach de 0.876 de confiabilidad y una correlación de Rho de 
Spearman de forma positiva media (Rho = 0.296) entre lean six sigma y la calidad de servicio 
en la empresa comercial, 2019 por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis de la investigación. 
 


































The present project “Lean Six sigma and the relationship with the quality of service in a 
commercial company 2019” has as a general objective to determine the relationship of Lean 
six sigma with the quality of service in a commercial company 2019. The method used in 
this project was the hypothetical deductive, presenting a quantitative approach as well as the 
non-experimental correlational cross-sectional design. Our sample is made up of 66 
collaborators of which they carry out administrative activities as well as collaborators who 
execute the operational processes of maintenance services in the commercial machinery 
company. The questionnaire was used as an instrument, obtaining a Cronbrach Alpha result 
of 0.876 reliability and a correlation of Spearman's Rho in an average positive way (Rho = 
0.296) between lean six sigma and the quality of service in the commercial company, 2019 
by therefore, the null hypothesis is rejected and the research hypothesis is accepted. 
 























Lean six sigma se caracteriza por encontrar y conseguir el valor en las actividades de los 
procesos, en el cual el cliente es quien confirma su necesidad, por ello, lo que no genera valor 
se considera como desperdicio. El surgimiento se produjo en la industria automotriz y se 
expandió en los años 70 luego de la crisis, es ahí el inicio del crecimiento de las empresas 
fabricantes de vehículos japoneses en los países de estados unidos. Lean manufacturing sigue 
esparciéndose por varios países (García 2019). Como es de conocimiento que esta 
metodología tuvo sus orígenes en el país japonés específicamente en el sector automotriz, 
pero eso no impidió ser multiplicada en los procesos de los sectores de salud, construcción, 
logísticos y hasta los gobiernos. Los objetivos es mejorar todos los procesos de los niveles 
operativos y administrativos aumentando el rendimiento organizacional y eliminando las 
actividades innecesarias en las áreas. En estos últimos años el fabricante de autos Toyota es 
el pionero en la implementación y desarrollo Lean manufacturing, con impacto en las ventas 
con el auto sedan corolla convirtiéndose como el mayor fabricante del mundo. Su éxito se 
refleja en los años 90 y 2000 generando una cultura sobre el pensamiento Lean, es por ello 
que mientras el pensamiento Lean sigue llegando y desarrollándose en varios países 
alrededor del mundo, los gerentes y ejecutivos quienes están aplicando en las organizaciones 
las herramientas y los principios (Mohan, 2015). Lean six sigma tiene una gran reputación 
por estar involucrado directamente en los proyectos exitosos de muchas empresas nacionales 
e internacionales de los diferentes sectores como es la producción, servicios, construcción, 
minero, etc. Motorola es una empresa internacional la cual alcanzó aproximadamente 4,500 
millones de dólares en ahorro, al igual que Allied Signal empresa dedicada a la ingeniería 
espacial logró ahorrar alrededor de 2,000 millones de dólares, otras compañías como General 
Electric que en solo dos años generó alrededor de 3,000 millones de dólares, aplicando paso 
a paso esta metodología. 
En el aspecto nacional cabe resaltar que esta metodología fue aplicada a partir del 
año 2003 en la empresa Ferreyros S.A es una empresa comercializadora de maquinarias en 
el Perú quien alcanzó la cifra de 198 millones de dólares mostrando un 4.1 % de incremento 
a los años anteriores contando con el 60% de la participación en el mercado promedio en 
ventas de maquinarias en los distintos sectores. Actualmente es el principal importador de 
bienes contando con un total de importaciones de bienes de capital del 5.3 %. Es por ello que 
es importante realizar el análisis de los sectores que son importantes en el crecimiento 




se genera una contracción de 1.2%, y en el 2019 se genera una expansión de 3,9%. El sector 
minero cuenta con proyectos como la ampliación de proyectos en las zonas de Toquepala, 
Shahuindo y Marcona estimando una recuperación en mediano o largo plazo en la 
producción de oro y cobre. Por otro lado, el sector del comercio seguirá incrementando su 
aceleración en su recuperación (3,1%), en el año 2015 se registró la tasa más alta. 
“Paralelamente la industria manufacturera contará con un crecimiento de 3,5%. Asi mismo 
el agua, y la electricidad crecería un 3,6%, siendo un rango menor que el del 2018 que fue 
(3,9%)”, señalo el señor Peñaranda. El estudio se realizará en la empresa Motores 
Generadores y Maquinarias E.I. RL dedicado a la comercialización de maquinarias y venta 
de servicio técnico, quienes atienden a los clientes enfocados en el sector de la construcción 
quien muestra un alto crecimiento, también al sector de la minería e industrial. En el servicio 
de posventa para los servicios el cliente es parte del proceso, es más el proceso se detiene si 
el cliente no está presente, señalo (D´Alessio. 2004). En estos últimos años la empresa 
muestra una reducción del 20% en las ventas de las maquinarias y un 38% en los servicios 
de mantenimientos. La competencia actualmente alcanzó un alto nivel técnico porque el 
cliente ya no se centra solo en la calidad del equipo sino en la del servicio post venta. Es por 
ello que la calidad del servicio es prioritaria de tal manera que las organizaciones toman 
decisiones para alcanzar un buen nivel. La empresa cuenta con un nivel del 65% de calidad 
de servicio técnico demostrando una baja del 35%, mostrado por indicadores de tiempo 
excesivo de servicio, reproceso de servicio técnico ocasionando diferentes reclamos de los 
clientes quienes muestran su incomodidad por la generación de desperdicios y baja 
productividad en sus operaciones. El bajo nivel de calidad del servicio es generado por falta 
de procesos actualizados, falta de actividades estandarizadas, falta de información, falta de 
material y repuestos para realizar los servicios solicitados por el cliente. Profundizaremos en 
la aplicación de cada uno de sus dimensiones de Lean six sigma con la certeza de progresar 
la calidad de servicio técnico en las reparaciones que se brinda a los clientes que cuentan con 
este tipo de maquinarias. Explicaremos los conceptos del Seis Sigma y las estrategias de 
implementación para cumplir con el objetivo propuesto, utilizaremos un enfoque cuantitativo 
con instrumentos como el cuestionario que recopilaremos con una encuesta a los 
involucrados, y un alcance correlacional porque relacionamos la primera variable que el Lean 
six sigma con la variable que es la calidad de servicio. Según nuestro análisis se plantea la 
implementación de esta metodología o filosofía Lean Six sigma con el objetivo de 




Presentaremos los trabajos internacionales relacionados con nuestros temas de 
investigación: Así mismo Rubio (2016), en su tesis: Lean seis sigma aplicado y desarrollado 
en el sector de la industria de alimentos: el autor indica el estudio de las actividades y 
procesos de llenado de cubos teniendo como objetivo de reducir la variabilidad de este 
proceso y el costo por sobre dosificado en producto terminado, con el desarrollo de esta 
metodología. La metodología empleada es un diseño descriptivo correlacional experimental. 
Como resultado si se mantienen las mejoras alcanzadas el ahorro anual será de $1, 127,919.5. 
También se tuvo un costo por sobrellenado de $264,695 lo cual significa un ahorro de $ 
798,679.81. Por ello se recomienda aplicar la metodología a todos los procesos que están 
bajo control a fin de poder lograr mejoras y, no tratar de aplicar la metodología para poner 
un proceso en control. De acuerdo a Viveros (2018) en su tesis: Mejora y automatización de 
procesos mediante el empleo de estrategias Lean y design for six sigma: aplicación a la 
industria farmacéutica, teniendo como objetivo diseñar un plan de aplicación, desarrollo y 
concientización de Lean six sigma en los procesos. La metodología empleada es de diseño 
cuantitativo correlacional, y como resultado se indica que por cada tipo de proceso en las 
distintas líneas de acondicionamiento se tendría una clara disminución de la cantidad de 
personal necesario donde se pasó de necesitar 11 personas a 14 para desarrollar el proceso, 
sin embargo, en general se puede observar una disminución promedio del 29% del personal 
necesario en cada proceso, también se proyecta cada línea de producción existe un 
incremento en cuanto a la capacidad diaria de producción, mismo que de manera general 
indica una mejora promedio de aproximadamente 670% en caso de llevar a cabo la 
implementación de la metodología mencionada. Los autores Morales y Ovidio (2017) en su 
tesis: Basado en implementar el modelo Lean six sigma para el ensamblaje de equipos de 
medición de gas en la planta de la empresa Metrex S.A, tiene como objetivo estandarizar las 
implementaciones y mejoras realizadas evidenciando su evolución y sostenimiento a través 
del seguimiento de los gráficos de control y los indicadores de gestión. 
 La metodología empleada es de diseño cuantitativo descriptivo correlacional. Como 
resultado indica la muda presentada por los tiempos elevados en las actividades de cambio 
de operación, se disminuyó este proceso a 0.53 horas de 6.50 horas registradas inicialmente, 
el porcentaje de rechazo paso de 4.54% a 0.93% quedando dentro de los límites del objetivo 
que es 0.20%. Por último, la implementación de la metodología permitió a la organización 
pasar de un nivel sigma inicial de 2.69 a una siga final de 3.5 global, lo que evidencia el 




Salazar y Cabrera (2016) indica en su tesis: Realizado en la universidad del país del Ecuador 
que se sostiene en diagnosticar la relación que presenta la calidad de servicio y la atención 
de clientes, teniendo como objetivo principal diagnosticar la calidad de servicio a los 
estudiantes desde el inicio y termino del proceso de matrícula. La metodología utilizada es 
la investigación descriptiva transversal, Entre el nivel de percepciones y expectativas los 
resultados indican que presentan importantes diferencias que el cliente percibe sobre la 
calidad del servicio, en otras palabras, el promedio indica la regularidad de la calidad de 
servicio según las actitudes de los estudiantes y el índice del servicio no es relacionado con 
la satisfacción general de forma positiva. Medina (2016), detalla en su trabajo de 
investigación: El desarrollo de la metodología Lean six sigma con el fin de encontrar la 
optimización de la calidad en el servicio que tuvo como objetivo detectar los desperdicios de 
cada proceso y aplicar las herramientas de 5s, mapa de valor, gestión visual para progresar 
en la calidad de atención de servicio al cliente. El autor utilizó un diseño descriptivo 
correlacional y como resultado indica el porcentaje de utilización de cada colaborador es de 
100.29%, longitud de la cola de espera es de 7.31aproximadamente 7 personas, tiempo de 
espera en la cola 0.06 equivalente a 6 minutos, y el tiempo de espera en el proceso es de 0.12 
equivalente a 12 minutos. Por ultimo con la implementación y aplicación de Lean six sigma 
realizaron grandes mejoras en la calidad del servicio de la cafetería Capeltic Santa Fe 
reduciendo el tiempo de espera al 50%. La experiencia nos ha demostrado que ninguna 
metodología es eficaz si no existe compromiso de toda la organización por lo que 
recomendamos un compromiso total de todos los integrantes de la organización Capeltic en 
el uso y aplicación de esta metodología Lean Seis Sigma. 
Dentro del ámbito nacional los trabajos previos según nuestra investigación son: 
Según Matzunaga (2017), en su trabajo de investigación: Basado en implementar un sistema 
que ayude en mejorar la productividad y calidad en los procesos de envasado y la línea donde 
se realiza el fileteado de pescados para destinarlos en las conservas utilizando el Six sigma 
como metodología y sus diferentes herramientas, presentando su objetivo principal el 
minimizar los defectos de las actividades en el proceso del pescado cocinado desarrollando 
el control basado en la estadística de procesos para los desperdicios donde se realiza las 
actividades de fileteado. La metodología es una investigación aplicada, cuantitativa 
correlacional. Se muestra los resultados en reducir la incidencia de defectos en un 50%, en 
otras palabras 0.9 defectos. Por ultimo con esta aplicación de herramientas del six sigma se 




en la producción. El autor Bernal (2019) en su tesis: Metodología DMAIC y su productividad 
del proceso de distribución de combustibles líquidos en una estación distribuidora PECSA, 
tiene como principal objetivo incrementar la productividad realizando mediciones directas 
de la aplicación de los resultados y luego del control estadístico para determinar las acciones 
correctivas. La metodología es de tipo aplicada, diseño cuasi experimental, longitudinal. El 
resultado en este caso es la obtención de un incremento de la eficiencia de 95.72% a 97.65%, 
es decir un incremento del 1.93%; también se consiguió mejorar la eficacia de las actividades 
del proceso de distribución de combustibles líquidos de 95.16% en el pretest hasta un 97.29% 
luego del programa de mejoras, es decir, un incremento de 2.13%. Por último, se recomienda 
la aplicación periódica del proceso de mejora continua con la finalidad de descubrir nuevas 
oportunidades de mejora que no se hayan considerado. Según Medina, Montalvo y Vásquez 
(2017) en su proyecto de investigación: Basado en mejorar la productividad utilizando la 
metodología lean six sigma en la producción de pallets en una empresa maderera, teniendo 
como principal objetivo el esquematizado de un sistema de gestión utilizando el Lean six 
sigma y herramientas en la producción de pallets siendo un asunto importante para contribuir 
en incrementar la productividad. El autor utilizó el método deductivo. En conclusión, la 
propuesta de implementación de este sistema nos muestra un resultado de 2.78 es decir que 
la empresa por cada sol que invierte recupera lo invertido más una ganancia de 1.78 de 
acuerdo a la evaluación y análisis de beneficio/ costo. Según Cuicapuza (2017): Menciona 
la gestión administrativa y la calidad de servicio a los clientes como variables que cuentan 
con una relación en la empresa Sedapal, teniendo como objetivo brindar la satisfacción de 
sus perspectivas y necesidades; por ello se indica que si se satisface la perspectiva del cliente 
es principal, para eso es vital conocer las principales necesidades de los clientes y usuarios. 
La metodología utilizada es el hipotético-deductivo, usando la hipótesis, deduciendo el 
problema mediante un enfoque cuantitativo dando como resultados: un 51,32% de 
confiabilidad, un 40,79% de empatía encontrándose en un promedio por encima de lo que 
normalmente se presentan como las frecuencias mayores a nivel regular. Con un 40,79% el 
tangible se presenta con un buen nivel conjuntamente con la empatía que muestra un 31,58%, 
los trabajadores perciben de manera positiva estos resultados. 
Según Montalvo (2018): Indica la relación que existe entre la calidad de servicio y la 
satisfacción de los usuarios que acuden al área de especialidad de traumatología del centro 
hospitalario Santa Rosa de Puerto Maldonado en el área de la especialidad de traumatología, 




que es la calidad de servicio y su segunda variable siendo este la satisfacción del usuario, la 
investigación en este trabajo presenta el tipo no experimental y descriptivo como diseño, 
correlación y transversa. Los resultados que muestra el autor indican que en un nivel regular 
se encuentra la calidad de servicio, así como también su segunda variable que es el nivel de 
satisfacción. El tangible presentado como la dimensión de la calidad de servicio tiene 
relación con variable de estudio que es la satisfacción del usuario donde se determina 
estadísticamente (p-valor = 0,000<0,05). En otras palabras, que mientras se enfoque en 
realizar una calidad de servicio optimizando sus dimensiones para generar un incremento de 
índices de la satisfacción de los usuarios que se recibe en el área de traumatología del centro 
médico. El autor Mercado (2018) en su tesis: Indica la utilización de Six sigma para 
progresar, incrementar la calidad en los servicios de las actividades de mantenimiento que 
realizan a los camiones Iveco, empresa Motored S.A, teniendo como principal objetivo 
demostrar el aumento de la eficiencia, reducción de desperdicios y la mejora de la 
satisfacción del cliente utilizando la metodología Six Sigma permitiendo eliminar defectos 
en las actividades del proceso de mantenimiento. Teniendo un diseño no experimental 
enfocándose cuantitativamente en todo el desarrollo de su investigación. El autor indica que 
cuenta con resultados favorables en la productividad del 75%, porcentaje de defectos del 
25% y nivel sigma del proceso 2.17. En conclusión, se obtuvo un progreso con las mejoras 
en las actividades de los procesos en el servicio que realiza el área de mantenimiento, 
generando a la gestión administrativa recopilar información de calidad.  
Las teorías Lean six sigma se describe según el concepto de Taghizadegan (2005) 
como: “Una estrategia con el objetivo principal en mejorar los resultados y aumentar la 
satisfacción de clientes” (p. 1).  El autor Jay (2007) indica que Lean six sigma es: “Lean Six 
Sigma enfoca sus esfuerzos de mejora para impulsar mejoras dramáticas en velocidad, 
calidad y rentabilidad. Los métodos y herramientas de Lean ayudarán a impulsar mejoras 
dramáticas en velocidad y productividad. Los métodos y herramientas de Six Sigma 
ayudarán a reducir radicalmente los defectos y las variaciones que mejorarán la 
productividad y la rentabilidad.” (p. 22). El autor Chang (2016) define el proceso como: “las 
actividades que realiza el fabricante para realizar un producto o servicio” (p. 5). El autor 
Gitlow indica: “Lean six sigma abarca nueve principios que cuando se entienden, pueden 
causar una transformación en la forma de ver la vida en general y el trabajo en particular. 
Los nueve principios se enumeran continuación: 1. Los negocios y la vida son procesos. 2. 




procesos. 4. La vida y los negocios en procesos estables e inestables son diferentes. 5. La 
mejora continua es económica, con poca o casi nada de inversión de los recursos del capital 
de la organización. 6. La gran parte de los procesos generan desperdicios como por ejemplo 
tiempos de espera, transporte inadecuado, etc. 7. La efectiva y correcta comunicación 
requiere definiciones operativas. 8. Es importante que la expansión del conocimiento se 
sostenga con las teorías. 9. El planeamiento del proyecto necesita de una estabilidad sólida.” 
(p. 3). Esta metodología tiene un gran poder de permanencia en las grandes y pequeñas 
empresas ya que todos sus miembros trabajan hacia un objetivo estratégico común 
contribuyendo al inicio de una cultura de calidad a través de la evaluación de los procesos 
de forma imparcial, es ahí donde verificamos el producto que se está construyendo y 
podemos revisar los defectos. De la metodología Six sigma los autores Gutierres y De La 
Vara (2015) mencionan que: “Es una metodología que tiene como base en la mejora centrada 
exclusivamente al cliente, con el propósito de ubicar y eliminar la causa raíz de defectos, 
retrasos y errores en los procesos” (p. 398).  Six Sigma tiene como principales estrategias la 
metodología de gestión y la estadística de resolución de problemas, basado en datos para las 
decisiones en los negocios. Six Sigma tiene como objetivo principal reducir la variación 
operativa mediante la mejora de la calidad conjuntamente con los niveles de desempeño en 
todos los procesos de la compañía. En el sector de servicios es particularmente crítico, porque 
ya que es más probable que los clientes se den cuenta de la disminución de la calidad del 
servicio.  
El autor Socconini (2016) define Lean manufacturing como: “La identificación y 
eliminación de los desperdicios o excesos, considerando que son actividades que no agregan 
valor, pero si costo y trabajo mediante un conjunto de herramientas continuas y sistemáticas 
en un proceso” (p. 12). Según el autor Wilson (2016) define a Lean manufacturing que: “es 
un conjunto integral de técnicas que, cuando se combinan y maduran, le permitirán reducir 
y luego eliminar los siete desperdicios”. (p. 9). La metodología Lean define el desperdicio 
como cualquier actividad que no genera valor es decir que incrementa el tiempo y costo en 
la función del servicio o producto que se entrega al cliente. En los procesos de las empresas 
se han identificado siete tipos de desperdicios que son: movimientos necesarios del 
trabajador, sobre inventario, sobreproducción, espera, procesos innecesarios, transportes de 
materiales, productos defectuosos, espera. Las herramientas a emplear en este proyecto es el 
Hosin Kanri, el autor Hutchins (2010) indica que es: “el término abarca cuatro elementos 




políticas, relacionado también con la gestión de calidad total, que es el medio por el cual se 
alcanzan los objetivos” (p. 2). El autor Tomas (2015) define al mapa de flujo de valor como: 
“una representación gráfica de los procesos que identifican actividades que agregan y no 
agregan valor”. (p. 2). Los autores Michalska y Szewieczek (2017) menciona las 5s como: 
“una herramienta que ayuda analizar los procesos de creación y mantenimiento organizado, 
efectivo, limpio y alta calidad del lugar de trabajo. Su nombre es es el acrónimo de Seiri 
(ordenar), seiton (ordenar), seiso (limpiar), seiketsu (estandarizar), shitsuke (seguimiento)”. 
(p. 2). El trabajo estándar es definido por el autor Thomas (2012) como: “la herramienta que 
calcula el tiempo takt, la secuencia de trabajo y el personal de trabajo a través del equilibrio 
de la línea del proceso”. (p. 6). El control visual es definido por los autores Ortiz y Park 
(2012) como: “son elementos de texto, auditivos y visuales para informar los paros y 
problemas de calidad que se presentan en los procesos” (p. 4). La autora Luca (2016) define 
el diagrama de causa y efecto como: “una técnica utilizando un enfoque de análisis basados 
en diagramas para llegar a la causa de un problema” (p. 4). 
Las teorías de las dimensiones de la variable Lean six sigma se detallarán a 
continuación: Los autores Rajesh y Philip (2008) indican que la dimensión se define como: 
“el planeamiento del proyecto de acuerdo a los objetivos de la empresa adaptándose a las 
mejoras que se realizaran luego de encontrar el problema” (p. 41). Los autores Goldsby y 
Martichenko (2005) definen la dimensión medir como: “La medición se refiere a la 
evaluación del estado actual. En caso de que el problema central de un proyecto sea la 
confiabilidad mejorada en la entrega, el tiempo de tránsito sería la medida principal.” (p. 
214). Los autores Evans y Lindsay (2014) indica que la dimensión Analizar es: “la detección 
de los problemas que se encuentran, comparando la estabilidad y capacidad del proceso de 
servicio, así como establecer las causas raíz que están generando la variación.” (p. 489). Así 
mismo el autor Gutiérrez (2014) indica que la dimensión Mejorar es: “Implementar los 
cambios aplicando las herramientas adecuadas que sean necesarios para mejorar el proceso” 
(p. 292). La dimensión controlar es: “estandarizar los nuevos métodos y asegurar que se 
mantengan las mejoras logradas” (p. 274). 
Por otro lado, los autores Camisón, Cruz y Gonzales (2006) lo definen como calidad 
de servicio: “la extensión de la disconformidad o diferencia que se percibe entre las 
perspectiva o solicitudes de los clientes. Las perspectivas son los deseos y solicitudes de los 
clientes” (p. 896). A continuación, detallaremos las dimensiones de segunda variable. 




(2006) lo definen como: “el estado y apariencia de las infraestructuras, áreas de trabajo, 
instalaciones físicas, el mantenimiento y la operatividad adecuada con la tecnología de los 
equipos” (p. 901). La segunda dimensión fiabilidad indican: “la capacidad de responder y 
cumplir de manera inmediata con los compromisos solicitados” (p. 901). La tercera 
dimensión que se presenta, siendo este la Capacidad de respuesta los mismos autores 
sostienen como: “la disponibilidad y deseo en apoyar a los clientes y atender de manera 
inmediata el servicio solicitado” (p. 901). La dimensión número cuatro es la seguridad, los 
autores indican que es: “la atención y los conocimientos expuestos por los colaboradores, así 
como sus principales habilidades con el fin de mostrar credibilidad y confianza” (p. 901). El 
autor Pacheco (2018) indica que la dimensión empatía es: “cuando a cada cliente se le brinda 
la atención individualizada y personalizada” (p. 901). 
Por lo indicado, se procedió a realizar la siguiente interrogante como problema 
general es: ¿Cómo se relaciona Lean Six sigma y la calidad del servicio en una empresa 
comercial, 2019? En los problemas específicos tenemos problema específico 1: ¿ Cómo se 
relaciona Lean Six sigma y el tangible en una empresa comercial, 2019?, problema específico 
2¿ Cómo se relaciona Lean Six sigma y la fiabilidad en una empresa comercial, 2019?, 
problema específico 3: ¿ Cómo se relaciona Lean Six sigma y la capacidad de respuesta en 
una empresa comercial, 2019?, problema específico 4: ¿ Cómo se relaciona Lean Six sigma 
y la seguridad en una empresa comercial, 2019?, problema específico 5: ¿ Cómo se relaciona 
Lean Six sigma y la empatía en una empresa comercial, 2019?. Este trabajo de investigación 
cuenta con una justificación teórica por el estudio y la unión de la metodología Lean 
Manufacturing desarrollado por el fabricante de automóviles de marca Toyota y la 
metodología Six sigma aplicado en empresas de gran envergadura siendo este el proyecto en 
la empresa Motorola en América del Norte. La justificación práctica se refleja por la 
exigencia continua de los consumidores de la calidad en los servicios que solicita cada vez 
que adquiere un producto o un servicio de acuerdo a sus necesidades. En el área o sector de 
comercialización de maquinarias el servicio técnico se ha convertido en un pilar importante 
en cada organización, es por ello que con esta investigación generaremos información para 
mejorar este sector en las pequeñas medianas y grandes empresas. Este proyecto tendrá 
relevancia científica metodológica, de tal manera que posibilita encontrar la relación entre 
Lean six sigma y la calidad de servicio, teniendo como sustento los métodos y teorías 
utilizados. Para ello se utiliza un instrumento de medición que cumple con la validez de 




Como objetivo general es: Determinar cómo se relaciona Lean Six sigma y la calidad 
del servicio en una empresa comercial, 2019, como objetivo específico número uno es: 
Determinar cómo se relaciona Lean Six sigma y el tangible en una empresa comercial, 2019. 
El objetivo específico número dos es: Determinar cómo se relaciona Lean Six sigma y la 
fiabilidad en una empresa comercial, 2019. El objetivo específico número tres es: Determinar 
cómo se relaciona Lean Six sigma y la capacidad de respuesta en una empresa comercial, 
2019. El objetivo específico número cuatro es: Determinar cómo se relaciona Lean Six sigma 
y la seguridad en una empresa comercial, 2019. El objetivo específico número cinco es: 
Determinar cómo se relaciona Lean Six sigma y la empatía en una empresa comercial, 
2019.Como hipótesis general: Lean Six sigma se relaciona significativamente con la calidad 
de servicio en una empresa comercial, 2019, y como hipótesis especifico 1: Lean Six sigma 
se relaciona significativamente con el tangible en una empresa comercial, 2019, hipótesis 
especifico 2: Lean Six sigma se relaciona significativamente con la fiabilidad en una empresa 
comercial, 2019, hipótesis especifico 3:  Lean Six sigma se relaciona significativamente con 
la capacidad de respuesta en una empresa comercial, 2019, hipótesis especifico 4: Lean Six 
sigma se relaciona significativamente con la seguridad en una empresa comercial, 2019, 
hipótesis especifico 5: Lean Six sigma se relaciona significativamente con la empatía en una 
empresa comercial, 2019. 
 
 
La investigación es de tipo básico, según Vara (2010) indica que: “investiga la relación entre 
variables, diagnostica alguna realidad generando nuevas formas de fenómenos 
empresariales.” (p. 202). El enfoque se basa en la metodología cuantitativa porque 
generalizaremos todos los datos y normalizaremos los resultados. Según Bernal (2010) “es 
medir las variables o características, derivando un marco conceptual concerniente al 
problema que se analiza”. (p. 60). Esta investigación no se realiza ninguna modificación de 
las variables es por ello que se indica como diseño no experimental. Según Briones (2010) 
indica que “no experimental se miden los hechos y las variables que se presentan en la 
investigación según su originalidad” (p. 46).  
II. Método 
 





El nivel presentado en este trabajo es de investigación correlacional. El autor Bernal 
(2010) sostiene que: “Es estudiar las relaciones que muestran las variables o los resultados 
obtenidos teniendo en cuenta que cada variable no sea la causa de la otra” (p. 114). En el 
proyecto se formula y prueba las hipótesis detalladas para sacar conclusiones es por ello que 
se describe como hipotético – deductivo. Según Bernal (2010) indica que: “se basa en 
procedimientos que se inicia de unas afirmaciones en calidad de hipótesis y busca rebatir o 
deformar tales hipótesis, con las conclusiones que deben comprobarse con sus hechos” (p. 
60). 
 
2.2. Operacionalización de Variables. 
 
Primera variable: Lean Six Sigma. 
 
Definición conceptual: “es una estrategia con el objetivo de mejorar los resultados y 
aumentar la satisfacción de clientes” (Taghizadegan, 2005, p. 1). Es una herramienta de alto 
impacto que se produce de la unión de las metodologías Lean Manunfacturing y Six sigma. 
 
Definición operacional: Las dimensiones de la primera variable con las que se medirán son 
5: Definir, con el indicador de planeamiento y los ítem del cuestionario del 1 al 4; Medir, 
con el indicador de medición de procesos y los ítem del cuestionario del 5 al 8 ; Analizar, 
con el indicador de detección de desperdicios y los ítem del cuestionario del 9 al 12; Mejorar, 
con el indicador de implementación y los ítem del cuestionario del 13 al 16; Controlar con 
el indicador de verificar los procesos y los ítem del cuestionario del 17 al 20.  
 
Segunda variable: Calidad de servicio 
Definición conceptual: “la extensión de la disconformidad o diferencia que se percibe entre 
las perspectiva o solicitudes de los clientes. Las perspectivas son los deseos y solicitudes de 
los clientes” (Camisón, Cruz y Gonzales, 2006, p. 896). 
 
Definición operacional: Las dimensiones de la segunda variable con las que se medirán son 
5: Tangible, con indicadores como equipamiento adecuado, infraestructura y los ítem del 
cuestionario del 21 al 24; Fiabilidad, con indicadores como programación de servicios, 
servicios sin errores y los ítem del cuestionario del 25 al 28 ; Capacidad de respuesta, con 




al 32; Seguridad, con indicadores como personal capacitado, personal con buena atención y 
los ítem del cuestionario del 33 al 46; Empatía con indicadores como atención personalizada, 




Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 2. Operacionalización de la variable calidad de servicio 
 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 1. Operacionalización de la variable lean six sigma 
 
 
2.3. Población, muestra y muestreo. 
Según el autor la población es: “La totalidad de elementos o individuos tienen que contar 




p.160). En esta investigación se considera la población es de 79 colaboradores involucradas. 
Del cálculo realizado obtuvimos la muestra de 66 colaboradores que desarrollan labores 



















Para realizar el muestreo se determinó el muestreo probabilístico y aleatoria; es decir que 
cualquier miembro de la población presenta las mismas condiciones y probabilidad de ser 
elegido, para ello se considera los siguientes aspectos: criterios de inclusión: colaboradores 
administrativos, operativos y usuarios optativo para aplicar el instrumento; criterios de 
exclusión: colaboradores no administrativos, no operativos que no quieran participar para 
aplicar el instrumento. 
Figura 1. Fórmula del cálculo de la muestra 





2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
En la investigación se realizó la encuesta como técnica para realizar la medición de ambas 
variables. Para Bautista (2009): “Son los procedimientos o acciones ejecutadas con el 
objetivo de contar con la información adecuado para nuestra investigación” (p. 38). 
Utilizamos el cuestionario como instrumento en las dos variables, siendo este el recurso que 
utiliza nuestra investigación para registrar todos los datos e información sobre la primera y 
segunda variable. Según Bernal (2010) indica que: “es una agrupación de preguntas 














Tabla 4. Ficha técnica del instrumento variable calidad de servicio 
 
 
Validez: El autor Bernal (2010) dice que: “la validez muestra el grado con que pueden 
deducir conclusiones desde los resultados obtenidos” (p. 248). A continuación, la validez del 
instrumento de los expertos de cada variable. 
La validación de esta tesis, han sido sometidos a los análisis previos para luego someterlos a 
juicio de experto, son ellos los que van confirmar la elaboración del instrumento, brindando 











Confiabilidad: El autor Bernal (2010) sostiene que: “se describe a la solidez de los datos 
obtenidos por las mismas personas, cuando se revisa e otras ocasiones con los mismos 
instrumentos” (p. 246). Frias (2019) indican que: la consistencia interna de una escala se 
considera aceptable cuando se encuentra entre 0,80 y 0,90. (p. 4). 
 
Tabla 7: Nivel de confiabilidad de lean six sigma 
 
Estadísticas de fiabilidad de Lean six sigma 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,876 20 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Se realizó la estimación de la confiabilidad mediante el Alpha de Cronbach. Los datos deben 
ser mayor a 0.8. En esta investigación se muestra que el alpha obtenido es 0.876 por ello se 
encuentra en el rango indicado por los autores anteriores. Por lo tanto, se califica como buena 
confiabilidad.  
 
Tabla 8: Nivel de confiabilidad de calidad de servicio 
 
Estadísticas de fiabilidad de Calidad de servicio 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,806 20 
Fuente: Elaboración propia. 
 




Se realizó la estimación de la confiabilidad mediante el Alpha de Cronbach. Los datos deben 
ser mayor a 0.8. En esta investigación se muestra que el alpha obtenido es 0.806 por ello se 
encuentra en el rango indicado por los autores anteriores. Por lo tanto, se califica como buena 
confiabilidad.  
 
Método de Análisis de datos 
Esta técnica se emplea para examinar la comunicación objetiva y cuantificar todos los 
contenidos sometiéndolos a un análisis estadístico.  (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, 
p. 251). Los datos se analizaron en Microsoft Excel y en el software estadístico spss versión 
25. 
 
2.5. Aspectos éticos. 
Para realizar el trabajo de investigación se solicitó el permiso respectivo a los dueños de la 
empresa y desarrollar el registro de datos y el cuestionario al personal involucrado. Por otro 
lado, se considera la confiabilidad de los datos, al ejecutar el instrumento determinando la 
variabilidad de Lean Six sigma y la calidad del servicio técnico que brinda la empresa. Así 
mismo siguiendo las reglas generales, esta investigación tiene el derecho de autor, la 




















Realizamos el análisis descriptivo de los datos extraídos de las encuestas realizadas para 
luego procesarlos en el software SPSS, de los datos recopilados de ambas variables de 
estudio y se generó los siguientes resultados. 
 
Tabla 9. Nivel de la variable independiente lean six sigma 
 
Variable Lean six sigma 






















Fuente: Elaboración propia. 
 
Figura 3. Nivel de la variable lean six sigma 
 
Los resultados que se registran en la tabla 9 graficados en forma de barras en porcentajes 
también mostrados en la figura número tres, se observa los porcentajes del nivel de Lean six 
sigma teniendo un nivel alto de 77.27%, en segundo lugar, un nivel medio de 21.21%, y por 





Tabla 10. Nivel de la dimensión definir 
 




Figura 4.  Nivel de la dimensión definir 
 
Los resultados que se registran en la tabla 10 graficados en forma de barras en porcentajes 
también mostrados en la figura número cuatro, se observa los porcentajes del nivel de Lean 
six sigma teniendo un nivel alto de 68.18%, en segundo lugar, un nivel medio de 30.30%, y 




 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 1 1,5 1,5 1,5 













Tabla 11. Nivel de la dimensión medir 
 
Dimensión Medir 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 1 1,5 1,5 1,5 















Figura 5. Nivel de la dimensión medir 
 
Los resultados que se registran en la tabla 11 graficados en forma de barras en porcentajes 
también mostrados en la figura número cinco, se observa los porcentajes del nivel de Lean 
six sigma teniendo un nivel alto de 69.70%, en segundo lugar, un nivel medio de 28.79%, y 
por último un nivel bajo de 1.52% de acuerdo a los colaboradores que completaron el 





Tabla 12. Nivel de la dimensión analizar 
 
Dimensión Analizar 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 3 4,5 4,5 4,5 















Figura 6. Nivel de la dimensión analizar 
 
Los resultados que se registran en la tabla 12 graficados en forma de barras en porcentajes 
también mostrados en la figura número seis, se observa los porcentajes del nivel de Lean six 
sigma teniendo un nivel alto de 57.58%, en segundo lugar, un nivel medio de 37.88%, y por 
último un nivel bajo de 4.55% de acuerdo a los colaboradores que completaron el 






Tabla 13. Nivel de la dimensión mejorar 
 
Dimensión Mejorar 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 1 1,5 1,5 1,5 














Figura 7. Nivel de la dimensión mejorar 
 
Los resultados que se registran en la tabla 13 graficados en forma de barras en porcentajes 
también mostrados en la figura número siete, se observa los porcentajes del nivel de Lean 
six sigma teniendo un nivel alto de 89.39%, en segundo lugar, un nivel medio de 9.09%, y 
por último un nivel bajo de 1.52% de acuerdo a los colaboradores que completaron el 





Tabla 14. Nivel de la dimensión controlar 
 
Dimensión Controlar 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 1 1,5 1,5 1,5 














Figura 8. Nivel de la dimensión controlar 
 
Los resultados que se registran en la tabla 14 graficados en forma de barras en porcentajes 
también mostrados en la figura número ocho, se observa los porcentajes del nivel de Lean 
six sigma teniendo un nivel alto de 77.27%, en segundo lugar, un nivel medio de 21.21%, y 
por último un nivel bajo de 1.52% de acuerdo a los colaboradores que completaron el 






Tabla 15. Nivel de la variable calidad de servicio 
 
Variable Calidad de servicio 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 1 1,5 1,5 1,5 















Figura 9. Nivel de la variable de la calidad de servicio 
 
Los resultados que se registran en la tabla 15 graficados en forma de barras en porcentajes 
también mostrados en la figura número nueve, se observa los porcentajes del nivel de Lean 
six sigma teniendo un nivel alto de 83.33%, en segundo lugar, un nivel medio de 15.15%, y 
por último un nivel bajo de 1.52% de acuerdo a los colaboradores que completaron el 







Tabla 16. Nivel de la dimensión tangible 
 
Dimensión Tangible 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 2 3,0 3,0 3,0 
















Figura 10. Nivel de la dimensión tangible 
 
 
Los resultados que se registran en la tabla 16 graficados en forma de barras en porcentajes 
también mostrados en la figura número diez, se observa los porcentajes del nivel de Lean six 
sigma teniendo un nivel alto de 86.36%, en segundo lugar, un nivel medio de 10.61%, y por 
último un nivel bajo de 3.03% de acuerdo a los colaboradores que completaron el 





Tabla 17. Nivel de la dimensión fiabilidad 
 
Dimensión Fiabilidad 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 2 3,0 3,0 3,0 
















Figura 11. Nivel de la dimensión fiabilidad 
 
Los resultados que se registran en la tabla 17 graficados en forma de barras en porcentajes 
también mostrados en la figura número once, se observa los porcentajes del nivel de Lean 
six sigma teniendo un nivel alto de 71.21%, en segundo lugar, un nivel medio de 26.76%, y 
por último un nivel bajo de 3.03% de acuerdo a los colaboradores que completaron el 






Tabla 18. Nivel de la dimensión capacidad de respuesta 
 
Dimensión Capacidad de respuesta 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 2 3,0 3,0 3,0 
















Figura 12. Nivel de la dimensión capacidad de respuesta 
 
Los resultados que se registran en la tabla 18 graficados en forma de barras en porcentajes 
también mostrados en la figura número doce, se observa los porcentajes del nivel de Lean 
six sigma teniendo un nivel alto de 74.24%, en segundo lugar, un nivel medio de 22.73%, y 
por último un nivel bajo de 3.03% de acuerdo a los colaboradores que completaron el 





Tabla 19. Nivel de la dimensión seguridad 
Dimensión Seguridad 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 1 1,5 1,5 1,5 
















Figura 13. Nivel de la dimensión seguridad 
 
Los resultados que se registran en la tabla 19 graficados en forma de barras en porcentajes 
también mostrados en la figura número trece, se observa los porcentajes del nivel de Lean 
six sigma teniendo un nivel alto de 71.21%, en segundo lugar, un nivel medio de 27.27%, y 
por último un nivel bajo de 1.52% de acuerdo a los colaboradores que completaron el 






Tabla 20. Nivel de la dimensión empatía 
 
Dimensión Empatía 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 1 1,5 1,5 1,5 
















Figura 14. Nivel de la dimensión empatía. 
 
Los resultados que se registran en la tabla 20 graficados en forma de barras en porcentajes 
también mostrados en la figura número catorce, se observa los porcentajes del nivel de Lean 
six sigma teniendo un nivel alto de 75.76%, en segundo lugar, un nivel medio de 22.73%, y 
por último un nivel bajo de 1.52% de acuerdo a los colaboradores que completaron el 






3.1.1. Hipótesis general 
Lean Six sigma se relaciona significativamente con la calidad del servicio en una empresa 
comercial, 2019. 
Ho: Lean Six sigma no se relaciona significativamente con la calidad del servicio en una 
empresa comercial, 2019. 
Hi: Lean Six sigma se relaciona significativamente con la calidad del servicio en una 
empresa comercial, 2019. 
 
 
Tabla 21. Nivel de correlaciones de lean six sigma y calidad de servicio 
Correlaciones 





Lean six sigma Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,296* 
Sig. (bilateral) . ,016 
N 66 66 
Calidad de servicio Coeficiente de 
correlación 
,296* 1,000 
Sig. (bilateral) ,016 . 
N 66 66 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
En la tabla 21 se observa la correlación entre la primera y la segunda variable siendo la 
correlación de Spearman indicado por el coeficiente de 0.296 este dato señala representa una 
relación significativa entre las variables de la investigación que son lean six sigma y la 
calidad de servicio, igualmente se ve el nivel de significación obtenida es de P<0.016 menor 
a 0.05, en conclusión, se acepta la hipótesis alterna propuesta y se rechaza la hipótesis nula 






3.1.2. Hipótesis específico 1 
 
Lean Six sigma se relaciona significativamente con el tangible en una empresa comercial, 
2019. 
 
Ho: Lean Six sigma no se relaciona significativamente con el tangible en una empresa 
comercial, 2019. 




Tabla 22. Nivel de correlaciones de lean six sigma y el tangible  
Correlaciones 
 Lean six sigma Tangible 
Rho de 
Spearman 
Lean six sigma Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,364** 
Sig. (bilateral) . ,003 
N 66 66 
Tangible Coeficiente de 
correlación 
,364** 1,000 
Sig. (bilateral) ,003 . 
N 66 66 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
En la tabla 21 se observa la correlación entre la primera y la segunda variable siendo la 
correlación de Spearman indicado por el coeficiente de 0.364 este dato señala representa una 
relación significativa entre las variables de la investigación que son lean six sigma y la 
calidad de servicio, igualmente se ve el nivel de significación obtenida es de P<0.003 menor 
a 0.05, en conclusión, se acepta la hipótesis alterna propuesta y se rechaza la hipótesis nula 







3.1.3. Hipótesis específico 2 
 
Lean Six sigma se relaciona significativamente con la fiabilidad en una empresa comercial, 
2019. 
 
Ho: Lean Six sigma no se relaciona significativamente con la fiabilidad en una empresa 
comercial, 2019. 




Tabla 23. Nivel de correlaciones de lean six sigma y la fiabilidad 
Correlaciones 
 Lean six sigma Fiabilidad 
Rho de 
Spearman 
Lean six sigma Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,276* 
Sig. (bilateral) . ,025 
N 66 66 
Fiabilidad Coeficiente de 
correlación 
,276* 1,000 
Sig. (bilateral) ,025 . 
N 66 66 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
En la tabla 23 se observa la correlación entre la primera y la segunda variable siendo la 
correlación de Spearman indicado por el coeficiente de 0.276 este dato señala representa una 
relación significativa entre las variables de la investigación que son lean six sigma y la 
calidad de servicio, igualmente se ve el nivel de significación obtenida es de P<0.025 menor 
a 0.05, en conclusión, se acepta la hipótesis alterna propuesta y se rechaza la hipótesis nula 






3.1.4. Hipótesis específico 3 
 
Lean Six sigma se relaciona significativamente con la capacidad de respuesta en una 
empresa comercial, 2019. 
 
Ho: Lean Six sigma no se relaciona significativamente con la capacidad de respuesta en 
una empresa comercial, 2019. 
Hi: Lean Six sigma se relaciona significativamente con la capacidad de respuesta en una 
empresa comercial, 2019. 
 
 
Tabla 24. Nivel de correlaciones de lean six sigma y la capacidad de respuesta 
Correlaciones 





Lean six sigma Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,325** 
Sig. (bilateral) . ,008 






Sig. (bilateral) ,008 . 
N 66 66 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
En la tabla 24 se observa la correlación entre la primera y la segunda variable siendo la 
correlación de Spearman indicado por el coeficiente de 0.325 este dato señala representa una 
relación significativa entre las variables de la investigación que son lean six sigma y la 
calidad de servicio, igualmente se ve el nivel de significación obtenida es de P<0.008 menor 
a 0.05, en conclusión, se acepta la hipótesis alterna propuesta y se rechaza la hipótesis nula 






3.1.5. Hipótesis específico 4 
 
Lean Six sigma se relaciona significativamente con la seguridad en una empresa comercial, 
2019. 
 
Ho: Lean Six sigma no se relaciona significativamente con la seguridad en una empresa 
comercial, 2019. 




Tabla 25. Nivel de correlaciones de lean six sigma y la seguridad 
Correlaciones 
 Lean six sigma Seguridad 
Rho de 
Spearman 
Lean six sigma Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,260* 
Sig. (bilateral) . ,035 
N 66 66 
Seguridad Coeficiente de 
correlación 
,260* 1,000 
Sig. (bilateral) ,035 . 
N 66 66 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
En la tabla 25 se observa la correlación entre la primera y la segunda variable siendo la 
correlación de Spearman indicado por el coeficiente de 0.260 este dato señala representa una 
relación significativa entre las variables de la investigación que son lean six sigma y la 
calidad de servicio, igualmente se ve el nivel de significación obtenida es de P<0.035 menor 
a 0.05, en conclusión, se acepta la hipótesis alterna propuesta y se rechaza la hipótesis nula 






3.1.6. Hipótesis específico 5 
 
Lean Six sigma se relaciona significativamente con la empatía en una empresa comercial, 
2019. 
 
Ho: Lean Six sigma no se relaciona significativamente con la empatía en una empresa 
comercial, 2019. 




Tabla 26. Nivel de correlaciones de lean six sigma y la empatía 
 
Correlaciones 
 Lean six sigma Empatía 
Rho de 
Spearman 
Lean six sigma Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,307* 
Sig. (bilateral) . ,012 
N 66 66 
Empatía Coeficiente de 
correlación 
,307* 1,000 
Sig. (bilateral) ,012 . 
N 66 66 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
En la tabla 26 se observa la correlación entre la primera y la segunda variable siendo la 
correlación de Spearman indicado por el coeficiente de 0.307 este dato señala representa una 
relación significativa entre las variables de la investigación que son lean six sigma y la 
calidad de servicio, igualmente se ve el nivel de significación obtenida es de P<0.012 menor 
a 0.05, en conclusión, se acepta la hipótesis alterna propuesta y se rechaza la hipótesis nula 







Los resultados de nuestra hipótesis general, Lean Six sigma se relaciona con la calidad del 
servicio en una empresa comercial, 2019, en la tabla 21 se evidencia una correlación positiva 
de Rho de Spearman de 0,296 y un nivel de significación de 0.16, estos datos reflejan que 
Lean six sigma existe una relación directa con la variable la calidad de servicio; por lo 
mencionado se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Nuestros resultados 
se coteja con la investigación realizado por Medina (2016) acerca de Lean six sigma es 
utilizada en optimizar la calidad en el servicio en la cafetería Capeltic Santa Fe de México 
quien muestra su resultado en la mejora de la calidad de servicio al 100% así como la 
optimización del tiempo de espera; este autor obtuvo buenos resultados aplicando las 
dimensiones de definir, medir, analizar, mejorar y controlar es por ello que existe una 
similitud con esta investigación evidenciando una relación directa entre las variables y 
dimensiones estudiadas. 
Nuestros resultados de la hipótesis específica, Lean Six sigma se relaciona 
significativamente con el tangible en una empresa comercial, 2019, en la tabla 22 se 
demuestra un nivel de correlación positiva de Rho de Spearman 0,364 y mostrando un nivel 
de significación de 0.003, estos datos reflejan que Lean six sigma presentan una relación 
directa con la calidad de servicio; por lo mencionado se rechaza la hipótesis nula y se acepta 
la hipótesis alterna. Estos resultados se comparan con el trabajo de investigación de Morales 
y Ovidio (2017) acerca del modelo de Lean six sigma en el área de ensamble de equipos de 
medición de gas natural en una planta de Metrex en Colombia quienes registraron la 
maximización de la producción de su personal de 3.3 h/H a 5.3 h/H y un nivel sigma de 2.69 
a un sigma final de 3.50 evidenciando el mejoramiento con la implementación de las 
dimensiones y la variable expuestas en esta investigación. 
Otro de los resultados de la hipótesis específica, Lean Six sigma se relaciona 
significativamente con la fiabilidad en una empresa comercial, 2019, en la tabla 23 se 
demuestra un nivel de correlación positiva de Rho de Spearman de 0,276 y un nivel de 
significación de 0.025, estos datos reflejan que Lean six sigma tiene una relación directa con 
la calidad de servicio; por lo mencionado se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alterna. Podemos cotejar los datos con el autor Viveros (2018) y su investigación de mejora 
y automatización de procesos empleando las estrategias lean y design for six sigma aplicados 
en la industria farmacéutica en México, contando con el dato más resaltante es la reducción 




total de las ordenes registradas, la propuesta de mejora es llevar a un 0%, con ello demuestra 
la que la implementación de la metodología contribuye a en mejorar la calidad de servicio.  
Los resultados de la hipótesis específica, Lean Six sigma se relaciona 
significativamente con la capacidad de respuesta en una empresa comercial, 2019, en la tabla 
24 se demuestra un nivel de correlación positiva de Rho de Spearman de 0,324 y un nivel de 
significación de 0.008, estos datos reflejan que Lean six sigma tiene una relación directa con 
la calidad de servicio; por lo indicado se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alterna. El autor Rubio (2016) en su investigación de Lean six sigma aplicados en la industria 
dedicados al rubro alimenticio en el área de proceso de llenado de cubos, teniendo como 
resultado la reducción de la desviación estándar del proceso de 5.12 a 1.94, con esta 
reducción de la variabilidad permite la mejora en la capacidad de respuesta.  
Los resultados de la hipótesis específica, Lean Six sigma se relaciona 
significativamente con la seguridad en una empresa comercial, 2019, en la tabla 25 se 
demuestra un nivel de correlación positiva de Rho de Spearman de 0,260 y un nivel de 
significación de 0.035, estos datos reflejan que Lean six sigma tiene una relación directa con 
la calidad de servicio; por lo indicado se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alterna. Por otro lado el autor Matzunaga (2017) en su investigación de un sistema en mejorar 
la calidad en el área de fileteado y en el área donde se realiza el envasado de los filetes del 
pescado utilizando las herramientas de six sigma, teniendo como resultado el mejoramiento 
del sub proceso del fileteado obteniendo la reducción en un 63.19% así como también el 
nivel de defectos para ello se realizó un sistema de capacitaciones con el objetivo de contar 
con el personal adecuado en el proceso del área. 
Los resultados de la hipótesis específica, Lean Six sigma se relaciona 
significativamente con la seguridad en una empresa comercial, 2019, en la tabla 26 se 
demuestra un nivel de correlación positiva de Rho de Spearman de 0,307 y un nivel de 
significación de 0.012, estos datos reflejan que Lean six sigma tiene una relación directa con 
la calidad de servicio; por lo indicado se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alterna. El autor Mercado (2018) en su investigación refiriéndose a la calidad en el servicio 
de mantenimiento de camiones Iveco utilizando el six sigma en la empresa Motored S.A, 
generando la optimización de los servicios de los camiones, la disponibilidad del taller 
distribución de ambiente y capacitación, se obtuvo como resultado el mejoramiento del nivel 









Conforme a los resultados obtenidos en nuestra investigación, se afirma la relación directa y 
positivamente de Lean six sigma con la calidad de servicio de acuerdo a la correlación de 
Spearman Rho = 0.296 significativamente p= 0.016 con un alto nivel 77.27% de la primera 
variable mostrado en la tabla 9 y el alto nivel 83.33% de la variable de la calidad de servicio. 
 
Segundo: 
Se concluye que, según los resultados, tiene la relación directa y positivamente de Lean six 
sigma con el tangible de la calidad de servicio de acuerdo a la correlación de Spearman Rho 
= 0.364 significativamente p= 0.003 con un alto nivel 68.18% de la dimensión definir 




De acuerdo a los resultados, se demuestra la relación directa y positivamente de Lean six 
sigma con la fiabilidad de la calidad de servicio de acuerdo a la correlación de Spearman 
Rho = 0.276 significativamente p= 0.025 con un alto nivel 69.70% de la dimensión medir 




Según nuestros resultados, se muestra la relación directa y positivamente de Lean six sigma 
con la capacidad de respuesta de la variable la calidad de servicio de acuerdo a la correlación 
de Spearman Rho = 0.325 significativamente p= 0.008 con un alto nivel 57.58% de la 
dimensión analizar mostrado en la tabla 12 y el alto nivel 74.24% de la dimensión de la 
capacidad de respuesta. 
 
Quinto: 
Otro de nuestros resultados, indica la existencia de la relación directa y positivamente de 
Lean six sigma con la seguridad de la calidad de servicio de acuerdo a la correlación de 
Spearman Rho = 0.260 significativamente p= 0.035 con un alto nivel 89.39% de la dimensión 





Los datos analizados, muestra la relación directa y positivamente de Lean six sigma con la 
empatía de la calidad de servicio de acuerdo a la correlación de Spearman Rho = 0.307 
significativamente p= 0.012 con un alto nivel 77.27% de la dimensión controlar mostrado en 






Continuar con la difusión de Lean six sigma a todo el personal de la empresa para que 
comprendan los beneficios que se obtiene al desarrollarlos en cada proceso que realizan en 
el área de servicio técnico. 
 
Segundo: 
Ejecutar reuniones de concientización referente a los valores, visión, misión y objetivos de 
la empresa para alinearlos en el planeamiento de actividades, áreas de trabajo, tangibles y 
tiempos en la aplicación de Lean six sigma. 
 
Tercero: 
Cada responsable de área debe supervisar el registro de las actividades y tiempos del mapa 
de flujo de valor para establecer las mediciones de cada proceso del servicio con el fin de 
mejorar la capacidad y fiabilidad.  
 
Cuarto: 
Es importante determinar los desperdicios principales de los procesos operativos e 
implementar la herramienta de causa y efecto para determinar la causa raíz de la capacidad 
de respuesta del servicio. 
 
Quinto: 
Capacitar a los integrantes del equipo de mejora continua para que ejecuten y dirijan la 
implementación de las metodologías como las 5s, gestión visual, trabajo estándar con los 






Verificar y difundir los resultados de cada uno de las metodologías implementadas en los 
procesos con el fin de concientizar a los colaboradores el impacto positivo que cuenta Lean 
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Anexo 1: Matriz de consistencia. 
 




Anexo 2: Matriz de coherencia 
 
 




























































Fuente: Elaboración propia 





















































 Fuente: Elaboración propia 




Anexo 4: Instrumento de recolección de datos 
 
   Fuente: Elaboración propia 
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